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Zusammenfassung 
Die vorliegende Arbeit beschäftigt sich mit der Einführung des Konzeptes „Book 
a Librarian“ in bayerischen Universitätsbibliotheken zur Optimierung der Aus-
kunftsdienstleistungen. Es werden die Angebote in diesem Bereich analysiert 
und Umstrukturierungsmöglichkeiten der Auskunftsangebote vorgestellt. Zu die-
sem Zweck werden Best-Practice-Beispiele aufgeführt, die bereits Konzepte der 
Einzelberatung eingeführt haben.  
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Abstract 
This bachelor thesis deals with the concept „Book a Librarian“ in Bavarian 
universities libraries for the optimisation of the information service. It takes a look 
of the actual offer in this area and of the possibilities to optimise the 
informationproposals. There will be a introduction of best-practice-examples, 
which has already integrate the service.   
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1. Einleitung 
Aufgrund der stark zurückgehenden Nutzung des lokalen Auskunftsdienstes in 
vielen Universitätsbibliotheken und dem Rückgang anspruchsvoller Fragestellun-
gen einerseits, sowie der fehlenden Kenntnisse und Fertigkeiten der Kunden im 
Bereich Informationskompetenz andererseits wird dringend eine neue Konzepti-
on der Auskunftsdienstleistungen benötigt. Die Verfasserin hat bereits während 
des Praktischen Studiensemesters Erfahrungen mit der vorhandenen Problema-
tik in diesem Bereich gesammelt und sucht nach Möglichkeiten, die Situation zu 
verbessern. Es werden Ansätze gesucht, auf die sinkenden Nutzungszahlen an 
den Auskunftstheken zu reagieren und den Nutzern einen für sie hilfreichen Ser-
vice zu erbringen.  
Aufgrund dessen befasst sich diese Arbeit mit dem Konzept „Book a Librarian“. 
Hierbei geht es um die Vermittlung von Informationskompetenz in Form von Ein-
zelberatungen, bzw. Einzelschulungen für welche die Kunden Bibliothekare für 
einen Zeitraum von 30-90 Minuten buchen können.  
Im Folgenden soll an Beispielen der bayerischen Universitätsbibliotheken gezeigt 
werden, welche Auskunftsdienstleistungen bisher angeboten werden, wie sie im 
Rahmen einer Umstrukturierung verbessert werden können und welche Maß-
nahmen notwendig sind, um diese im Kundenkreis entsprechend publik zu ma-
chen. Best-Practice-Beispiele sollen als Vorbild dienen.  
Dabei ist die These der Verfasserin, dass durch den Service „Book a Librarian“ 
eine langfristige Optimierung der Auskunftsdienstleistungen in Bibliotheken er-
reicht werden könnte. Das hieße aber auch zu überprüfen, in wie weit Personal-
kapazitäten und die dazugehörigen fachlichen Kompetenzen, die bisher dem 
Auskunftsdienst vor Ort und den Schulungen von Gruppen zur Verfügung stehen, 
besser für „Book a Librarian“ verwendet werden könnten.  
Im Verlauf der Arbeit werden zur Lösungsentwicklung auch verschiedene Mitar-
beiter aus der Praxis, das heißt aus bayerischen Universitätsbibliotheken, be-
fragt, beispielsweise nach den vermuteten Ursachen für die geringe Nutzung der 
Auskunft vor Ort und nach Maßnahmen, um dem entgegen zu wirken. Ebenfalls 
thematisiert werden die organisatorischen Vorrausetzungen für die Einführung 
des Angebots „Book a Librarian“, sowie der erwartete Mehrwert der Umstrukturie-
rung.  
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Zu Beginn der Arbeit werden die allgemein vorhandenen Angebote im Bereich 
Auskunft und Schulung beschrieben, um einen Überblick über die bestehenden 
Informationsstrukturen zu erhalten. Darüber hinaus wird anhand der Webseiten 
von Universitätsbibliotheken analysiert, inwieweit bisher schon Einzelberatungen 
angeboten werden und wenn dies der Fall ist, wie diese aus Nutzersicht zugäng-
lich sind. Anschließend wird der Auskunftsdienst der Universitätsbibliotheken in 
Bayern mittels einer Umfrage analysiert, damit die personelle Struktur und die 
inhaltlichen Schwerpunkte ersichtlich werden. Hieraus werden die Umsetzungs-
möglichkeiten für „Book a Librarian“ abgeleitet. Als zusätzliche Orientierung wer-
den Best-Practice-Beispiele gezeigt und Neustrukturierungen vorgestellt, die für 
die Realisierung des Konzeptes notwendig sind. Abschließend wird nach Mög-
lichkeiten gesucht, der Zielgruppe einen optimalen Zugang zum Angebot der 
Auskunftsdienstleistungen zu schaffen, da nur ein gezieltes Marketing eine lang-
fristige Frequentierung der bibliothekarischen Dienstleistung sicherstellen kann.   
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2. Bibliothekarische Dienstleistungen im Bereich Aus-
kunftsdienst 
Die Auskunftsdienstleistungen sind ein elementarer Bestandteil einer wissen-
schaftlichen Bibliothek. Sie dienen als Informationspunkt für die Nutzer und der 
Vermittlung von Informationskompetenz. Diese wird wie folgt definiert:  
„Informationskompetenz zu besitzen bedeutet, dass eine Person in der Lage ist 
zu erkennen, wann Information benötigt wird, sie aufzufinden, zu bewerten und 
die benötigte Information effektiv zu verwenden.“1 
Es gibt verschiedene Angebotsformen der Auskunftsdienstleistungen. Dazu ge-
hören im Wesentlichen die Auskunftstheke vor Ort, das Schulungsangebot und 
die Online-Auskunft. In ihrer Gesamtheit tragen sie dazu bei, dass die Universi-
tätsbibliotheken eine Vielzahl von Beratungstätigkeiten für ihre Kunden bereithal-
ten und die unterschiedlichen Organisationsformen die Möglichkeiten bieten, auf 
die differenzierten Bedürfnisse der Nutzer eingehen zu können. Da die Aus-
kunftsdienstleistungen zu den konsumtiven Informationsdienstleistungen gezählt 
werden und sie sich damit an die aktiven Nutzer mit einem akuten Informations-
bedürfnis richten, gehören sie zu den Grundlagen einer jeden wissenschaftlichen 
Bibliothek.2 Dabei richten sie sich an verschiedene Zielgruppen und ihre Informa-
tionsbedürfnisse.  
„Konzeptionen der Informationssuche und der Informationsnutzung dürfen nicht 
statisch sein, sondern es muss individualistische und kontextgebundene Konzep-
tionen geben. Es müssen solche Kompetenzen vermittelt werden, die es Men-
schen ermöglichen, Informationen und Informationsumgebungen aktiv nutzen zu 
können“3  
Die Angebote haben im Allgemeinen das Ziel, den kompetenten Umgang des 
Benutzers mit den Informationsmitteln zu fördern oder spezielle Auskünfte zu 
einem Thema zu geben.  
                                               
 
1
 Gantert; Hacker (2008): Bibliothekarisches Grundwissen, S. 382 
2
 Vgl.: Rösch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-
tungen, S. 9 
3
 Vgl.: Krauß-Leichert, U. (2007): Teaching Library - eine Kernaufgabe für Bibliotheken, S.7 
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2.1. Auskunftsdienst vor Ort 
Der bibliothekarische Auskunftsdienst vor Ort ist die klassische, synchrone Form 
der Informationsvermittlung4, bei der ein persönlicher Kontakt zwischen dem Nut-
zer und dem Bibliothekar entsteht. Die Auskunft besteht in nahezu allen Universi-
tätsbibliotheken und ist zumeist in Form der klassischen Auskunftstheke anzu-
treffen.  
Diese hat eine passive Rolle inne und stellt einen Anlaufpunkt für die Kunden 
dar, an welchem diese sich von fachlich qualifizierten Mitarbeitern beraten lassen 
können. Hierbei wird auf das individuelle Informationsproblem des jeweiligen 
Kunden eingegangen.5 Dabei reicht die Bandbreite der Fragen von „Haben Sie 
einen Locher für mich?“ über „Wo finde ich Grundlagenliteratur zur Wirtschafts-
wissenschaft“  bis zu „Ich habe eine Recherchefrage zu meiner Abschlussarbeit“. 
Letzteres gehört zu den anspruchsvolleren Fragen, für die eine bibliothekarische 
Kompetenz unabdingbar ist.   
Der Vorteil für den Kunden ist bei dieser Angebotsform der direkte Kontakt zu 
dem Bibliothekspersonal und die sofortige Verfügbarkeit des Bestandes, sowie 
der technischen Infrastruktur. Dadurch kann der Benutzer im Anschluss an die 
Beratung das Gehörte unmittelbar umsetzen und sich erneuten Beraten lassen.  
 
2.2. Online-Auskunftsdienst 
Der Online-Auskunftsdienst zählt zu den asynchronen Dienstleistungen6, das 
bedeutet es entsteht kein persönlicher Kontakt zwischen dem Kunden und dem 
Auskunftsgebenden. Dieses Angebot hat sich aufgrund der zunehmenden Digita-
lisierung und der Nachfrage nach einer zeitgemäßen, an allen Orten verfügbaren 
elektronischen Auskunft entwickelt. Der Vorteil besteht darin, dass die Kunden ihr 
Anliegen zu jeder Tageszeit und ohne Zugang zum Hochschulnetz, in einer  
                                               
 
4
 Vgl.: Rösch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-
tungen, S.15 
5
 Vgl.: Gantert; Hacker (2008): Bibliothekarisches Grundwissen, S. 384 
6
 Vgl.: Rösch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-
tungen, S. 15 
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E-Mail zu kommunizieren und eine Antwort auf ihre Frage erhalten, ohne die Ein-
richtung persönlich betreten zu haben. Die Antwortdauer ist in der Regel kurz, in 
den meisten Fällen erfolgt die Beantwortung der Fragen innerhalb eines Tages. 
Komplexere Fragestellungen sind dabei allerdings nur schwer zu beantworten, 
da es für den Bibliotheksmitarbeiter schwerer ist, sich ein umfassendes Bild über 
das konkrete Informationsbedürfnis des Kunden zu machen. Darüber hinaus ist 
keine nonverbale Kommunikation möglich, die in vielen Fällen für ein größeres 
Verständnis auf Seiten der Mitarbeiter und Benutzer sorgt. Durch Mimik und Ges-
tik können aufmerksame  Auskunftsmitarbeiter meist viele Informationen über 
den Benutzer und sein Informationsproblem erhalten. Ohne direkten Dialog und 
Anschauungsmaterial kann es durchaus mehrere Schriftwechsel dauern, um eine 
befriedigende Antwort zu entwickeln, da die Kunden sich oftmals nicht so konkret 
ausdrücken können, wie der Auskunftsgebende es für eine exakte Antwort benö-
tigen würde. Daher ist die virtuelle Auskunft eine gute Ergänzung zu den lokalen 
Auskunftsangeboten, kann diese jedoch auf keinen Fall ersetzten.7   
 
2.3. Schulungsangebote 
Die Schulungsangebote stellen den aktiven Dienstleistungsbereich der Bibliothe-
ken dar. In den Seminaren wird oftmals die Bibliothek als Einrichtung mit ihrem 
Bestand, Informationsstrukturen und Dienstleistungen vorgestellt.8 Die Form der 
Veranstaltungen können in Bezug auf den Inhalt, die Gruppengröße, die Ziel-
gruppe und die Lernziele variieren. Beispielsweise gibt es Einführungen in die 
Bibliotheksbenutzung für Studierende und Schüler, fachlich bezogene Seminare 
zur Recherche, Veranstaltungen zu Literaturverwaltungsprogrammen sowie Füh-
rungen durch die Bibliothek. In der Regel folgt der Aufbau einer Schulung dem 
Wechsel zwischen Vorträgen des Referenten mit Anwendungsbeispielen und 
interaktiven praktischen Übungen, um den Lerneffekt der Teilnehmer zu überprü-
fen und die thematisierten Inhalte zu festigen. 
                                               
 
7
 Vgl.: Rösch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-
tungen, S. 18 
8
 Vgl.: Gantert; Hacker (2008): Bibliothekarisches Grundwissen, S. 384 
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3. Nutzung des Auskunftsdienstes und seine Positionie-
rung in  Universitätsbibliotheken 
Um die Nutzung des Auskunftsdienstes und seine aktuelle Positionierung in der 
wissenschaftlichen Bibliothek analysieren zu können, sollte zuerst ein Blick auf 
vorhandene Untersuchungsergebnisse und Beiträge aus der Fachwelt geworfen 
werden, die sich mit der Thematik befasst haben.   
Es existieren noch keine großflächigen Datenmengen, die einen Anstieg oder 
einen Rückgang der Auskunftsfragen belegen können, wobei besonders das 
Aufkommen der komplexeren Fragen von Bedeutung ist. Allerdings wurden in 
der Bibliothekslandschaft bereits einzelne Versuche unternommen, den Inhalt 
und die Quantität der Auskunftsfragen zu erfassen. Beispielsweise konnte Prof. 
Simon in ihrem 2010 durchgeführten Forschungsversuch einen erheblichen 
Rückgang der anspruchsvollen Fragen in den deutschen, wissenschaftlichen 
Bibliotheken feststellen. Die komplexen Anfragen sind für die Erkennung der 
Nutzungstendenz der Auskunft besonders von Bedeutung, da diese eine biblio-
thekarische Kompetenz der Bibliothekare voraussetzt. Wie in Abbildung 1. zu 
sehen ist, waren von 480 Fragen nur 3% komplexe Fragen (Themenfragen) und 
1% Faktenfragen. 9% der Fragen beliefen sich auf den Katalog, 16% waren Fra-
gen zur Orientierung, 19% zu Vorbestellungen, 27% zur Benutzung und 25% der 
Fragen bestanden aus sonstigen Anliegen.9 
                                               
 
9
 Vgl.: Simon, I. (2013): Remove the reference desk!, S. 4 
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Abb. 1: Stichproben der wissenschaftlichen Bibliotheken im Jahr 2010
10
 
 
Die genauere Analyse der Anzahl der Auskunftsfragen einzelner Bibliotheken in 
dem Zeitraum der Jahre 2006 bis 2010 ergab ebenfalls einen rückläufigen Trend. 
Die Bayerische Staatsbibliothek München konnte einen quantitativen Rückgang 
von 21% verzeichnen, die Universitätsbibliothek Mannheim sogar 44%. In Bezug 
auf den Inhalt der Fragen verzeichnete die Universitätsbibliothek Mannheim, 
dass nur ein Drittel der Fragen einen komplexeren Inhalt aufzeigt. Die Befragung 
der Universitätsbibliothek Konstanz zeigte eine steigende Tendenz zu techni-
schen Fragen, auch wenn dennoch schwierige Fragen aufkommen.11  
Auch Christensen geht auf ihrem Blog der Tendenzen der Auskunftstheke nach. 
Sie fasst die allgemeine Aussage der bibliothekarischen Fachwelt zu dem Thema 
Auskunft zwar zusammen, indem sie sagt, dass „die Zahl der Auskunftsfragen 
sinkt, die Fragen die gestellt werden, können auch trainierte Laien beantworten, 
lasst uns überlegen, wie wir die Dienstleistung Auskunft besser an die Zielgrup-
pen bringen können und: das ist dann gar keine Auskunft mehr, sondern Recher-
cheberatung oder Informationskompetenzvermittlung.“12 Sie stellt allerdings die 
Frage in den Raum, ob die Auskunftsfragen wirklich sinken. Christensen hat ih-
rerseits die Zahlen der Deutschen Bibliotheksstatistik zusammengefasst und 
                                               
 
10
 Vgl.: Simon, I. (2013): Remove the reference desk!, S. 4  
11
 Vgl.: Simon, I. (2013): Remove the reference desk!, S. 7  
12
 Christensen, A. (2013): A growing organism, S. 1 [elektronische Quelle] 
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kommt in den Jahren 2007-2011 auf einen Rückgang der Auskunftsfragen von 
0,03% in wissenschaftlichen Bibliotheken. Dabei zeigt sich allerdings die Proble-
matik auf, was genau für Daten analysiert werden, da der Rückgang in einzelnen 
Bibliotheken teilweise drastisch hoch ist.13  
Bei genauerer Betrachtung der Auskunftsanfragen in der Deutschen Bibliotheks-
statistik in Bezug auf die Bayerischen Universitätsbibliotheken in den Jahren 
2008 bis 2013 ist allerdings ein größerer Rückgang der Auskunftsanfragen zu 
erkennen. Für diese Analyse konnten sechs der elf Universitätsbibliotheken in 
Bayern ausgewählt werden. Dazu zählt die Universitätsbibliothek Bayreuth, die 
Universitätsbibliothek der Ludwig-Maximilians-Universität München, die Universi-
tätsbibliothek der Universität der Bundeswehr München, die Universitätsbiblio-
thek der Technischen Universität München, die Universitätsbibliothek Passau 
und die Universitätsbibliothek Würzburg. Diese Bibliotheken verfügen in der 
Deutschen Bibliotheksstatistik über komplette Datensätze zu den gestellten Aus-
kunftsanfragen der Jahre 2008 bis 2013. Diese Berichtsjahre wurden für die Ana-
lyse ausgewählt, da im Jahr 2007 die Zählung der Auskunftsfragen in der Deut-
schen Bibliotheksstatistik begann und das Jahr 2013 die aktuellsten Daten zu 
diesem Fragebogenfeld beinhaltet. Wie in Abbildung 2. verdeutlicht ist, beläuft 
sich die Summe aller Bibliotheken in dem analysierten Zeitraum auf 979.872 
Auskunftsfragen, Im Jahr 2008 wurden laut Statistik 184.733 Auskunftsfragen in 
diesen Bibliotheken gestellt, im Jahr 2013 waren es nur noch 126.462 Fragen. 
Bei circa der Hälfte der bayerischen Universitätsbibliotheken kann somit ein 
Rückgang der Auskunftsfragen von 7% in den Jahren 2008 bis 2013 verzeichnet 
werden.14  
 
 
                                               
 
13
 Vgl.: Christensen, A. (2013): A growing organism, S. 1 [elektronische Quelle]  
14
 Vgl.: Hochschulbibliothekszentrum des Landes Nordrhein-Westfalen (2014): Deutsche Biblio-
theksstatistik [elektronische Quelle] 
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Abb. 2: Entwicklung der Auskunftsanfragen in den Jahren 2008-2013
15
 
 
Ein Zitat von Hapke zeigt eine weitere Ansicht auf die Auskunftsthekennutzung:  
„Sinkende Auskunfts-Anfragen und Ausleihzahlen… Gleichbleibende Besucher-
zahlen.“16 
In der Bibliotheksgesellschaft sind bereits zahlreiche Ansätze zur Optimierung 
der Auskunftsdienstleistungen vorhanden, was auf eine zunehmende, flächende-
ckende Problematik in diesem Bereich schließen lässt. Bis zu diesem Zeitpunkt 
konnte allerdings keine Statistik für eine großflächige und vollständige Tendenz 
zu den Auskunftsfragen ermittelt werden. Die Forschenden untersuchen zumeist 
ein spezielles Teilgebiet der Auskunft oder ausgesuchte Bibliotheken, sodass 
keine einheitliche Analyse vorhanden ist. Oftmals werden von Personen in der 
Fachwelt nur Einschätzungen publik gemacht, ohne dass exakte Daten vorlie-
gen. Das macht die Erstellung eines korrekten und fundierten Datenbildes  nicht 
möglich.  
                                               
 
15
 Vgl.: Hochschulbibliothekszentrum des Landes Nordrhein-Westfalen (2014): Deutsche Biblio-
theksstatistik [elektronische Quelle] 
16
 Hapke, T. (2014): Mehr als Google, S. 5 [elektronische Quelle]
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Es werden jedoch zunehmend Stimmen für eine Umstrukturierung der Aus-
kunftsdienstleistungen laut, da die Zahl der Optimierungsmöglichkeiten im Allge-
meinen zunimmt. Zudem wird durch beispielhafte Konzepte einzelner Bibliothe-
ken ersichtlich, dass eine Verbesserung des derzeitigen Services einen Mehrwert 
für die Einrichtungen entstehen lassen kann.  
Ein Indiz für die zunehmende Unzufriedenheit über den aktuellen Zustand der 
praktischen Informationsvermittlung in wissenschaftlichen Bibliotheken ist die 
Zunahme der Fachtagungen zu der Thematik. So veranstaltetet die Kommission 
für Service und Information in Zusammenarbeit mit der Bibliotheksakademie 
Bayern im Juni 2013 die Fortbildung "Auskunft professionell gestalten - struktu-
relle und konzeptionelle Aspekte" in der Bayerischen Staatsbibliothek.17 Ein wei-
teres Beispiel für den Stellenwert und die Aktualität des Auskunftsdienstes ist das 
Seminar „Quo vadis, Auskunftsdienst?“, veranstaltet von der Fachhochschule 
Köln und dem Zentrum für Bibliotheks- und Informationswissenschaftliche Wei-
terbildungen im Februar 2014. Inhalt der Veranstaltung waren praxisnahe Kon-
zepte, Innovationen und neue Perspektiven im Auskunftsdienst. Die Verschmel-
zung von Auskunftsdienst, Informationskompetenzvermittlung und bibliothekari-
schen Dienstleistungen, sowie neue Wege der bibliothekarischen Auskunft wur-
den thematisiert. Dabei konnte ein Erfahrungsaustausch der Teilnehmer stattfin-
den und neue Ansätze zur Umsetzung in der eigenen Bibliothek gewonnen wer-
den.18  
Einer der Referenten war Hermann Rösch, der die Ausgangsfrage stellte, warum 
die Auskunft und die bibliothekarischen Dienstleistungen heutzutage wichtiger 
denn je seien. Ihm zu Folge wird die Konzentration auf den Auskunfts- und Schu-
lungsbereich für die Bibliotheken im digitalen Zeitalter zunehmend an Bedeutung 
gewinnen, um den qualitativen Standard im Bereich der Informationskompetenz 
bei ihren Kunden zu erhalten. Digitale Angebote wie Google, Wikipedia und 
Social-Media-Plattformen wie Facebook tragen zu einem Wandel der Nutzungs-
gewohnheiten der Kunden bei und schaffen eine neue Informationskultur, welche 
                                               
 
17
 Bibliotheksverbund Bayern (2012): Auskunft professionell gestalten - strukturelle und konzeptio-
nelle Aspekte [elektronische Quelle] 
18
 Zentrum für Bibliotheks- und Informationswissenschaftliche Weiterbildung. Weiterbildungspro-
gramm für Beschäftigte in Bibliotheken und Informationseinrichtungen, S. 37                         
[elektronische Quelle] 
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zu einer Selbstüberschätzung der Informationskompetenz führen kann. Aufgrund 
dessen müssen die Bibliotheken dafür sorgen, ihren Stellenwert in der Informati-
onswelt zu stabilisieren, bzw. zu erhalten. Durch diese Kernkompetenzen stellt 
die Bibliothek eine unersetzliche Bildungskomponente dar und sollte ihre 
Schwerpunkte auf die personellen Ressourcen legen. Da keine physische Kon-
trolle der Leistung möglich ist, muss der Qualitätsstandard der Angebote perma-
nent überprüft werden und gegebenenfalls weiterentwickelt werden.19 Auch Prof. 
Simon empfahl den Bibliotheken in ihrem Vortrag „Remove the reference 
desk!“20, ihre Auskunftsangebote zu dokumentieren, zu analysieren und dement-
sprechende Umstrukturierungen vorzunehmen.  
In der Fachwelt werden zwei Lösungsansätze zur Optimierung der Auskunfts-
dienstleistungen thematisiert. Es kann versucht werden, die klassische Aus-
kunftstheke zu erhalten und ihren Service bekannter und qualitativ hochwertiger 
gestalten, oder es kann über eine Umstrukturierung des Auskunftsmodels nach-
gedacht werden.21  
Maßnahmen zur Umsetzung sind dabei, den Kunden durch eine gute Auskunft  
Werkzeuge für den Umgang mit Informationssystemen in die Hand zu geben und 
damit die Fähigkeiten der Benutzer zu verbessern, anstatt ihnen nur Input zu 
einem punktuellen Bedürfnis geben zu wollen. Die Dienstleistungsorientierung 
sollte vergrößert werden, indem sich die Institutionen stärker darauf fokussieren 
eine Interaktion mit dem Kunden zu erzeugen, anstatt an der Obrigkeitsmentalität 
festzuhalten. Um in Zukunft die Auskunftsdienstleistungen nutzergerecht auszu-
bauen wird vorgeschlagen, mehr Personal und Ressourcen einzusetzen und die 
Öffentlichkeitsarbeit und Werbung zu erhöhen. Darüber hinaus sollte eine statis-
tische Erfassung vor Ort erfolgen und eine Leistungsmessung der Bibliotheken 
die Auskunft mit einbeziehen. Fazit ist, dass ein deutlicher Akzent auf die Aus-
kunftsdienstleistungen gelegt werden sollte, damit die Bibliotheken ihre Bedeu-
                                               
 
19
 Vgl.: Rösch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-
tungen, S. 7  
20
 Vgl.: Simon, I. (2013): Remove the reference desk!, S. 18  
21
 Vgl.: Christensen, A. (2013): A growing organism, S. 2 [elektronische Quelle] 
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tung in Forschung und Bildung aufrecht erhalten können und den Stellenwert der 
Informationsversorgung steigern können.22                                                                     
Tannhof, stellvertretender Leiter der Helmut-Schmidt- Universitätsbibliothek in 
Hamburg fasst die Ansätze der Fachwelt in seinem Blog23 prägnant zusammen: 
Das Portfolio der Bibliotheken soll gestärkt und die Qualifikation der Mitarbeiter 
erhöht werden. Nationale Qualitätsstandards, Leistungsmessungen und Feed-
backmanagement sollen eingeführt werden, gleichzeitig sollten Umstrukturierun-
gen der Auskunftstheke erwogen werden. Tannhof beschreibt die Hervorbrin-
gungen dieser Maßnahmen in der Bibliothekswelt als „gebetsmühlenartig“. In der 
Theorie scheinen die Optimierungsmaßnahmen einen Bekanntheitsgrad zu be-
sitzen, es mangelt allerdings in vielen Bibliotheken an einer entsprechenden kon-
zeptionellen Umsetzung.24 
Prof. Simon empfiehlt den Bibliotheken in ihrem Vortrag, zuerst eine Analyse 
ihres Auskunftsdienstes durchzuführen. Dafür sollten Statistiken der lokalen Nut-
zung der Auskunftstheke und der Inhalt der gestellten Anfragen dokumentiert 
werden. Außerdem sollte eine Kalkulation der Betriebskosten für die Beantwor-
tung der Fragen vor Ort erfolgen, sowie eine Befragung der Studierenden und 
sonstigen Nutzern durchgeführt werden. Dadurch können individuelle Verbesse-
rungs-Vorschläge für die jeweilige Bibliothek erarbeitet und die Öffentlichkeitsar-
beit in Form der Internetseite, Flyern und der Werbung bei Schulungen analysiert 
werden.  
Entsprechende praktische und theoretische Umsetzungsmöglichkeiten dieser 
Lösungsansätze und Modelle zur Optimierung der Auskunftsdienstleistung und 
dem Konzept „Book a Librarian“ werden im späteren Verlauf der Arbeit differen-
ziert vertieft. 
 
 
                                               
 
22
 Vgl.: Rösch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-
tungen, S. 30  
23
 Tannhof, W. (2013): Bibliothekarische Auskunft vom Aussterben bedroht  - Oder leben Tot-
geglaubte wirklich länger? [elektronische Quelle] 
24
 Tannhof, W. (2013): Bibliothekarische Auskunft vom Aussterben bedroht - Oder leben Tot-
geglaubte wirklich länger? [elektronische Quelle] 
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4. Einzelberatungen in Universitätsbibliotheken 
Da die Einzelberatung, nach der auch das Konzept „Book a Librarian“ strukturiert 
ist, in dieser Arbeit als Lösungsansatz der Auskunftsproblematik angesehen wird, 
beschäftigt sich dieses Kapitel mit dem derzeitigen Einsatz dieses Angebots. Im 
Folgenden wird erläutert, in welchem Umfang Beratungsangebote an den bayeri-
schen Universitätsbibliotheken eingesetzt werden und wie der Zugang zu dem 
Angebot für den Benutzer gestaltet wird. Da dem Konzept „Book a Librarian“ ein 
Online-Buchungssystem voraussetzt wird, liegt die Konzentration dabei auf den 
Webseiten der Bibliotheken.  
Für den Nutzer ist es wichtig, einen einfachen und strukturierten Zugang zu einer 
Einzelberatung zu finden. Voraussetzung dafür ist entweder, dass der Kunde 
bereits über den Service informiert wurde und von dem Angebot der Bibliothek 
weiß, oder selbstständig nach Informationen sucht, sobald ein Informationsbe-
dürfnis auftritt. Die erste Anlaufstelle für die Informationssuche ist für den Benut-
zer im digitalen Zeitalter mit großer Wahrscheinlichkeit die Homepage der Biblio-
thek. Die folgenden Beispiele sollen aufzeigen, welche Möglichkeiten an den 
bayerischen Universitätsbibliotheken aktuell bestehen. Dabei zeigen die folgen-
den Darstellungen, dass die wissenschaftlichen Bibliotheken ihren Internetauftritt 
oftmals zwischen der reinen bibliothekarischen Beratung und der fachlichen Be-
ratung differenzieren. 
Um dies zu demonstrieren, wird an dieser Stelle das Angebot der Universitätsbib-
liothek Bayreuth vorgestellt, da hier individuelle Beratungen für die Kunden an-
geboten werden. Für die bibliothekarischen Angebote muss auf der Homepage 
die Rubrik „Service“ aufgerufen werden. Unter dem Reiter „Angebote für Studen-
ten“ befinden sich anschließend Informationen, dass „bei speziellen inhaltlichen 
Wünschen oder individuellen Terminvereinbarungen“ gerne Kontakt zu dem Bi-
bliotheksteam aufgenommen werden kann, wie die Abbildung 3. zeigt. 
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Abb. 3: Bibliothekarische Beratung der Universitätsbibliothek Bayreuth
25
 
 
Die fachliche Beratung ist ebenfalls unter dem Menüpunkt „Service“ zu finden, 
doch im Gegensatz zur bibliothekarischen Beratung existiert eine präzise betitel-
te Seite, die ausführliche Informationen für die Nutzer enthält. Es werden fachlich 
organisierte Sprechstunden angeboten, zusätzlich ist der zentrale Informations-
dienst mit einem Fachreferenten besetzt, wie in Abbildung 4. zu sehen ist.26 
Dabei wird ein umfassender zeitlicher, organisatorischer und inhaltlicher Service 
für den Kunden erbracht, da für den Benutzer alle relevanten Informationen, An-
sprechpartner und flexible Angebotszeiten offeriert werden. Die Auskunftstheke 
wird dabei als Vermittler eingesetzt, sodass den Nutzern eine zentrale Anlaufstel-
le für den Service geboten wird. Dabei haben diese nicht nur während der Kern-
zeit die Option eine Einzelberatung zu erhalten, sondern auch darüber hinaus.27  
 
                                               
 
25
 Universitätsbibliothek Bayreuth (o.J.): Service [elektronische Quelle] 
26
 Vgl.: Universitätsbibliothek Bayreuth (o.J.): Service [elektronische Quelle] 
27
 Vgl.: Universitätsbibliothek Bayreuth (o.J.): Service [elektronische Quelle] 
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Abb. 4: Informationsdienste der Fachreferenten der Universitätsbibliothek Bayreuth
28
 
 
Durch die Beispiele der Universitätsbibliothek Bayreuth wird ersichtlich, dass es 
durchaus persönliche, bibliothekarische Beratungsangebote gibt. Diese sind al-
lerdings nicht auf den ersten Blick zu erkennen, der Nutzer muss sich dafür durch 
einige Seiten der Bibliotheks-Webseiten klicken. Durch die vielfältigen Wege zur 
Endinformation haben den Vorteil, dem Nutzer viele Informationen anzubieten, 
können jedoch auch eine Verwirrung hervorrufen. Dadurch ist nicht garantiert, 
dass jeder Kunde zu den Informationen gelangt. Besser wäre es, wenn es ein 
präsentes und prägnantes Symbol oder Anzeige auf der Startseite der Home-
page sichtbar wäre, sodass eine umständliche und eventuell erfolglose Recher-
che nicht notwendig ist.  
 
                                               
 
28
 Universitätsbibliothek Bayreuth (o.J.): Service [elektronische Quelle] 
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5. Umfrage zu den Auskunftsdienstleistungen  
Anne Christensen beschrieb schon in ihrem Blog „A growing organism“, dass bei 
dem Thema Auskunftsdienst „ein Mangel an aktueller Fachliteratur“29 herrsche.  
Wie in den vorherigen Kapiteln bereits beschrieben wurde, ist es schwierig eine 
eindeutige Tendenz der Zu- oder Abnahme der Auskunftsfragen und zu dem An-
teil der anspruchsvollen Fragen festzustellen, da es keine flächendeckenden 
Forschungsdaten dazu gibt. In Folge dessen wird im Folgenden eine Umfrage zu 
den Auskunftsdienstleistungen in den Universitätsbibliotheken in Bayern durch-
geführt. Es wurden die 11 Universitätsbibliotheken im Bayerischen Bibliotheks-
verbund eingeladen, daran teilzunehmen, schlussendlich beteiligten sich neun 
Institutionen an der Umfrage.  
 
5.1. Umfrage  
Die durchgeführte Umfrage trug den Titel „Umfrage zu dem Thema  Book a Libra-
rian im Rahmen einer Bachelorarbeit“30 und beinhaltete zehn Fragen, von denen 
vier anteilig aus Multiple-Choice-Fragen bestanden. Sie wurde als Online-
Umfrage durchgeführt, sodass die teilnehmenden Institutionen einen Link per E-
Mail erhielten und direkt am Arbeitsplatz die Beantwortung durchführen konnten. 
Zielgruppe der Umfrage waren die Mitarbeiter an der lokalen Auskunftstheke, 
bzw. die Abteilungsleiter der Benutzungsabteilung, um die Antworten von kompe-
tenten und fachlich qualifizierten Mitarbeitern aus der Praxis zu erhalten.  
Ziel der Erhebung war herauszufinden, ob die Bibliotheken die Frequentierung 
der Auskunftstheke und die gestellten Fragen der Nutzer dokumentieren, analy-
sieren und eventuelle Schritte zur Umstrukturierung in Betracht ziehen. Dabei 
wurden speziell die letzten zehn Jahre untersucht, um aktuelle Ergebnisse zu 
erhalten. Im Folgenden sind die Fragen sowie die Ergebnisse der Umfrage auf-
geführt. 
 
                                               
 
29
 Christensen, A. (2013): A growing organism, S. 1 [elektronische Quelle] 
30
 s. Anhang 
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5.2. Ergebnisse 
Die erste Frage beschäftigte sich mit der Zu- oder Abnahme der Auskunftsfragen 
in den letzten zehn Jahren und ob die Bibliotheken diesen Verlauf dokumentiert 
haben. „Werden in Ihrer Bibliothek die Fragen an der/n Auskunftstheke/n ge-
zählt? Wenn ja: Wie war die Entwicklung in den letzten 10 Jahren?“ und „Wenn 
nein: Wie würden Sie die Entwicklung des Fragenaufkommens der letzten 10 
Jahre einschätzen?“ 
Das Ergebnis ist in den Abbildungen 5. und 6. zu sehen. Vier der neun Bibliothe-
ken zählen ihre Auskunftsfragen. Sieben der Befragten gaben an, dass sie das 
Fragenaufkommen als konstant erfasst, bzw. eingeschätzt haben. Nur zwei der 
Befragten sehen eine erhöhte Tendenz.   
 
Abb. 5: Gezählte Entwicklung der Auskunftsfragen der letzten zehn Jahre 
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Abb. 6: Geschätzte Entwicklung des Fragenaufkommens der letzten zehn Jahre 
 
Die zweite Frage sollte hervorbringen, ob die Universitätsbibliotheken die Anzahl 
der anspruchsvollen Auskunftsfragen erfassen. Dazu wurde gefragt: „Wurden in 
Ihrer Bibliothek die Fragen nach Kategorien (Orientierungsfragen, Faktenfragen, 
thematische Fragen, Fragen zur Recherche im Katalog, IT-Problemen, Fernleih-
bestellungen, Fragen zum Benutzerkonto) in den letzten zehn Jahren zahlenmä-
ßig erfasst? Wenn ja: Wie hat sich der Anteil der anspruchsvollen Fragen (Fak-
tenfragen, Fragen nach Literatur zu einem Thema, sowie Fragen zur Recherche 
im Katalog) entwickelt?“ und „Wenn nein: Wie würden Sie die Entwicklung ein-
schätzen?“ 
Anhand der Abbildungen 7. und 8. wird veranschaulicht, dass drei der Bibliothe-
ken die Auskunftsfragen nach Kategorien erfassen. Insgesamt gaben sieben Ein-
richtungen die Anzahl der anspruchsvollen Fragen als konstant an, bzw. schätz-
ten es ein. Jeweils eine Bibliothek beurteilte die anspruchsvollen Fragen als er-
höht ein und eine als zurückgegangen.  
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Abb. 7: Zahlenmäßige Erfassung der anspruchsvollen Fragen der letzten zehn Jahre 
 
Abb. 8: Geschätzte Entwicklung der anspruchsvollen Fragen der letzten zehn Jahre 
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Die dritte Frage analysierte die beruflichen Qualifikationen der an der Auskunfts-
theke eingesetzten Mitarbeiter. Die Frage war: „Welche beruflichen Qualifikatio-
nen haben die an de/n Auskunftstheke/n eingesetzten Mitarbeiter?“ 
Dabei gaben neun Befragte an, Bibliothekare mit Diplom, Bachelor- oder Master-
abschluss an der Auskunftstheke einzusetzen. Die Fachangestellten für Medien- 
und Informationsdienste machten einen Anteil von vier Stimmen aus, die Studen-
tischen Hilfskräfte zwei Stimmen und eine Bibliothek gab an, Mitarbeiter sonsti-
ger Qualifikation an der Auskunft einzusetzen. Die Ergebnisse sind in Abbildung 
9. sichtbar.  
 
Abb. 9: Berufliche Qualifikationen der Auskunftsmitarbeiter 
 
Die vierte Frage befasste sich mit der Thematik, wie sich die Dienstleistungsan-
gebote der Bibliothek aufeinander auswirken. Dazu wurde die Frage gestellt: 
„Meinen Sie, dass andere Angebote in Ihrer Bibliothek die Frequentierung der 
Auskunftstheke verändern (Online-Auskunft, Schulungen, FAQs etc.)?“ und 
„Wenn ja, welche?“  
Wie die Abbildung 10.veranschaulicht, waren sechs der Bibliotheken der Mei-
nung, dass andere Angebote die Frequentierung der Auskunft verändern, drei 
Befragte stimmten dagegen. In Abbildung 11. werden die beeinflussenden Ange-
bote dargestellt. Es wurden fünfmal die Bibliotheksschulungen genannt und die 
zusätzliche Information erteilt, dass diese in den letzten Jahren stark zugenom-
men haben. An zweiter Stelle wurden viermal die Informationen auf der Home-
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page angegeben, gefolgt von der Online-Auskunft mit drei Stimmen. Schlussend-
lich wurden die Bibliotheksführungen mit einer Stimme aufgeführt. 
 
Abb. 10: Veränderung der Auskunftstheke durch andere Angebote 
 
 
Abb. 11: Auflistung der beeinflussenden Angebote 
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Die fünfte Frage erfasste die Nutzerkenntnisse in Bezug auf die Kompetenz der 
Bibliothekare. Die Fragestellung lautete: „Wie hoch schätzen Sie die Anzahl der 
Benutzer, die wissen, was sie Bibliothekare vor Ort fragen können?“ 
Die Abbildung 12. stellt das Ergebnis der Frage dar. Drei der Bibliotheken gaben 
an, dass fast alle Benutzer wissen, was man Bibliothekar fragen kann, sechs der 
Institutionen schätzten allerdings, dass wahrscheinlich nur 50% der Benutzer 
über den Aufgabenbereich der Bibliothekare informiert sind.  
 
Abb. 12: Anzahl der über das Auskunftsangebot informierten Benutzer 
 
Die sechste Frage beschäftigte sich mit der Summe der Nutzer, die wissen, wie 
sie Zugang zu einer fachlichen Beratung ihrer Bibliothek erlangen können. Dazu 
wurde die Frage gestellt: „Wie hoch schätzen Sie die Anzahl der Benutzer, die 
wissen, an wen sie sich für eine fachliche Beratung wenden können?“ 
 
Darauf antworteten drei Teilnehmer, dass wahrscheinlich 50% der Benutzer Be-
scheid wissen, an wen sie sich für eine persönliche Beratung  wenden können. 
Sechs glauben jedoch, dass nur wenige darüber Bescheid wissen. Anhand der 
Abbildung 13. wird dies sichtbar gemacht.  
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Abb. 13: Anzahl der über eine fachliche Beratung informierten Benutzer 
 
Die darauf folgende Frage widmete sich dem Marketing der bibliothekarischen 
Angebote. „Halten Sie die Werbung für die bibliothekarischen Angebote im Be-
reich Auskunft für ausreichend?“ und „Wenn nein, was sollte man verbessern?“ 
Die Abbildung 14. zeigt, dass vier Befragte die Werbung für die bibliothekari-
schen Angebote im Bereich Auskunft für ausreichend hielten, fünf allerdings für 
nicht ausreichend. Mit drei Stimmen wurde der Internetauftritt am häufigsten als 
Maßnahme für die Verbesserung der Situation angesehen, mit dem Hinweis, der 
Auskunft einen eigenen Eintrag auf der Webseite zukommen zu lassen. Darauf 
folgten jeweils mit einer Stimme die Vorschläge, die Werbung allgemein auszu-
bauen, die Zusammenarbeit mit den Fakultäten und Lehrstühlen zu fördern, die 
Beschilderung der Auskunft auszubauen und die Anzahl der Flyer zu erhöhen. 
Veranschaulicht sind diese Ergebnisse in der Abbildung 15. 
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Abb.14: Verbesserungsmöglichkeiten der Auskunftswerbung 
 
 
Abb. 15: Verbesserungsmöglichkeiten der Auskunftswerbung 
 
An achter Stelle wurden Umstrukturierungen der Bibliotheken Gegenstand der 
Frage: „Hat Ihre Bibliothek schon einmal eine Umstrukturierung der Angebote 
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Dabei gaben sieben Bibliotheken an, eine Umstrukturierung bereits in Erwägung 
gezogen zu haben oder bereits durchgeführt zu haben, wie die Abbildung 16. 
zeigt. Bei der Angabe zu der erwogenen und umgesetzten Umstrukturierungen 
wurde die Einzelberatung von zwei Befragten in Form von „Book a Libarian“ und 
der „Wissensbar“ aufgeführt. Eine Bibliothek hat den Service bereits eingeführt 
und die andere gab an, sich derzeit im Planungsprozess des Angebots zu befin-
den, sowie die Auskunft schon in die Ausleihe integriert zu haben. Zwei Stimmen 
gaben an, das Informationsteam der Bibliothek vergrößert zu haben. In einer Bib-
liothek wurde die Arbeitsgruppe in der Auskunft von sieben auf fünfzehn Mitarbei-
tern erhöht, im anderen Fall wurde die dortige Mitarbeiterzahl von einem Mitar-
beiter auf drei erhöht und die Auskunft in der Zentralbibliothek zur punktuellen 
Anlaufstelle der gesamten Universitätsbibliothek umfunktioniert. Eine weitere 
Bibliothek gab an, eine stundenweise Verteilung der Auskunftstätigkeit auf mehr 
Mitarbeiter in Erwägung zu ziehen. An anderer Stelle wurden Mitarbeiter aus der 
Medienabteilung und Fachreferenten in den Auskunftsdienst integriert. Außer-
dem gab eine Stimme an, die Einstellung der Lesesaal-Theke geplant zu haben 
und schlussendlich gab es die Angabe, dass die Auskunftsangebote grundsätz-
lich ausgeweitet werden sollen. Die Ergebnisse sind in Abbildung 17. dargestellt.  
 
Abb. 16: Anzahl der erwogenen Umstrukturierungen im Bereich Auskunft 
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Abb. 17: Umstrukturierungsmaßnahmen im Bereich Auskunft 
 
Die neunte Fragestellung thematisierte die persönliche Beratung in den Universi-
tätsbibliotheken. Die Frage lautete: „Bietet Ihre Bibliothek explizit ausführliche, 
persönliche Beratungen für Ihre Kunden an?“ und „Wenn ja: Wo sind konkrete 
Informationen zu diesem Service verfügbar?“ 
Wie die Abbildung 18. zeigt, verneinten vier Bibliotheken die Frage, fünf Einrich-
tungen bieten allerdings eine Einzelberatung für ihre Kunden an. Die Informatio-
nen zu dem Service sind in drei Fällen auf der Internetseite zu finden, bei der 
vierten Bibliothek werden Informationen auf Anfrage gegeben, siehe Abbildung 
19.  
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Abb. 18: Anzahl der Einzelberatungen in bayerischen Universitätsbibliotheken 
 
 
Abb. 19: Verfügbarkeit der Beratungsinformationen 
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Abschließend sollte ermittelt werden, wie die Bibliotheken den Bedarf ihrer Kun-
den hinsichtlich „Book a Librarian“ einschätzen. Dazu wurde die Frage gestellt, 
„Für wie wahrscheinlich halten Sie es, dass die Nutzer eine persönliche Beratung 
- „Book a Librarian“- in Anspruch nehmen würden, bei dem sie einen Bibliothekar 
für ca. 30-60 Minuten „buchen“ können?“ 
Die Abbildung 20. verdeutlicht die Ergebnisse. Sechs der Befragten halten es für 
sehr wahrscheinlich, dass die Benutzer dieses Beratungsangebot in Anspruch 
nehmen würden, nur drei Bibliotheken halten es für unwahrscheinlich.  
 
Abb. 20: Wahrscheinlichkeit der Frequentierung des Angebots  „Book a Librarian“ 
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5.3. Fazit 
Der Rückgang der Auskunftsfragen und die Anzahl der anspruchsvollen Benut-
zeranliegen wurden bereits am Anfang dieser Arbeit mittels Stichproben und For-
schungsergebnissen untersucht. Dieser war international und national vereinzelt 
außerordentlich hoch, die Stichproben der bayerischen Universitätsbibliotheken 
ergaben jedoch nur einen geringen Rückgang. Diese Ergebnisse decken sich mit 
den Beantwortungen der durchgeführten Umfrage, da der Großteil der Bibliothe-
ken die Entwicklung des Fragenaufkommens und die anspruchsvollen Fragen als 
konstant beschreiben. Dabei ist es auffällig, dass die dokumentierten Ergebnisse 
mit dem Großteil der geschätzten Werte übereinstimmen und die Universitätsbib-
liotheken in Bayern überwiegend gleiche oder nur geringe Unterschiede im Aus-
kunftsdienst verzeichnen. Allerdings wäre eine flächendeckendere Dokumentati-
on der Nutzung wünschenswert, damit in Zukunft noch konkretere Daten zur 
langfristigen Analyse entstehen können.  
Bei Betrachtung der beruflichen Qualifikationen der Auskunftsmitarbeiter wurde 
deutlich, dass der Einsatz von Bibliothekaren mit Diplom-, Bachelor- oder Mas-
terabschluss knapp überwiegt, der Einsatz von anderen Qualifikationsebenen 
jedoch zunimmt und eine Umstrukturierung des Personaleinsatzes schon begon-
nen hat.  
Zwei Drittel der Befragten waren der Ansicht, dass andere bibliothekarische An-
gebote die Nutzung der Auskunftstheke beeinflussen. Die Inanspruchnahme der 
Schulungen hat im Gegensatz zur Auskunftstheke in den letzten Jahren sukzes-
siv zugenommen, weshalb der Ausbau der Auskunftstheke und das gesamte 
Dienstleistungskonzept der Bibliotheken sich diesen neuen Strukturen anpassen 
sollte. Ansonsten besteht die Gefahr, die Personalressourcen in diesem Bereich 
nicht zeitgemäß und zielgruppenorientiert zu erhalten und zu fördern. Der Schu-
lungsbereich zeigt auf, dass der Bedarf für die Informationsvermittlung besteht. 
Universitätsbibliotheken werden ihr digitales Angebot verstärkt ausbauen müs-
sen, um einen Zugang zu ihren Nutzern zu erhalten und auf das bibliothekarische 
Angebot vor Ort aufmerksam zu machen. Durch die neueren Dienstleistungen, 
wie die Online-Auskunft, wird dem Nutzer zunehmend ein größeres Spektrum an 
Informationsmöglichkeiten geboten, bei dem die Möglichkeit einer Informations-
überflutung besteht. Aufgrund dessen ist es überaus wichtig dem Informations-
suchenden aufzuzeigen, bei welchem Informationsbedürfnis welche Angebote 
besonders hilfreich sind.    
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Zwei Drittel der befragten Bibliotheksmitarbeiter halten die Hälfte aller Benutzer 
für unwissend. Es erscheint als nicht klar, zu welchen Fragestellungen und Prob-
lemen ein Bibliothekar hinzugezogen werden kann und wie ein Zugang zu einer 
fachlichen Beratung aussieht. Dies würde bedeuten, dass der Großteil der Kun-
den keinen Nutzen aus den angebotenen Dienstleistungen ziehen kann, weil die 
Informationen nicht ausreichend zielgruppenorientiert publik gemacht werden. 
Außerdem gaben mehr als die Hälfte der befragten Bibliotheken einen Mangel an 
Werbung an, was diese Schlussfolgerung unterstreicht. Somit wird eine unzurei-
chende Ressourcennutzung im Bereich der Informationskompetenz deutlich. 
Würde das Marketing für die Auskunft und ihre Leistungen und Mitarbeiter opti-
miert werden, könnte ein erheblicher Mehrwert für die Kunden entstehen. Dabei 
bietet sich die Homepage als Plattform für entsprechende Maßnahmen an, aber 
auch die Zusammenarbeit der Bibliothek mit den Fakultäten und Lehrstühlen soll-
te gefördert werden, um die Universität einheitlich auf das Angebot aufmerksam 
zu machen, da der Service der Bibliothek der gesamten Universität zur Verfü-
gung steht.  
Da bereits 63% der befragten Bibliotheken eine Umstrukturierung der Auskunft in 
Erwägung gezogen haben, bestätigt dies die anfänglich aufgeführten Stimmen 
der Fachwelt, dass die Bibliothekslandschaft in Deutschland auf der Suche nach 
neuen Konzepten zur Optimierung der Auskunft ist. Die These der Verfasserin 
bestätigt sich in Hinsicht der zurückgehenden Nutzung zwar nicht, jedoch ist 
auch keine deutlicher Anstieg der Auskunftsfragen zu erkennen. Durch zielgrup-
penorientierte Angebote sollten die Bibliotheken aktiv auf ihre Kunden zugehen, 
da die passive Auskunftstheke nicht genügend Benutzer erreicht. Ergänzend 
dazu sollten neue Marketingmaßnahmen ergriffen werden.  
Es bestätigt sich der Einsatz der Einzelberatung als Lösungsansatz. Da die Bibli-
otheken die Webseiten als Vermittlungsobjekt für bereits vorhandene Beratungen 
und andere Angebote angeben und sie als einflussreiche Form für die Werbung 
ansehen, deutet dies auf eine verstärkte Kundenorientierung auf digitale Informa-
tionsquellen hin. Da zwei Drittel der befragten Bibliotheken die Frequentierung 
einer Einzelberatung für sehr wahrscheinlich halten, unterstreicht dies die These 
der Verfasserin, dass durch „Book a Librarian“ ein Mehrwert in deutschen Uni-
versitätsbibliotheken erzeugt werden kann. Derzeit kann dieser durch die klassi-
sche Auskunftstheke nicht mehr ausreichend erzeugt werden.   
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6. Book a Librarian   
6.1. Einführung 
Wie in dem vorangegangenen Kapiteln bereits erläutert, wird in den wissen-
schaftlichen Bibliotheken dringend ein neues Auskunftsdienstkonzept benötigt, 
um den Kunden einen bestmöglichen Service zur Informationsvermittlung anbie-
ten zu können und den Bibliotheksmitarbeitern eine Plattform zu geben, auf wel-
cher sie ihr Fachwissen kundenorientiert an die Benutzer vermitteln können. In 
Folge dessen sollte ein qualitativer Mehrwert für die Bibliothek entstehen.  
Der Vorteil der Einzelberatung ist, dass bei diesem Angebot der individuelle Be-
darf des Nutzers identifiziert werden und in einen Anwendungskontext gesetzt 
werden kann. Für den Kunden wird eine direkte Transferleistung auf sein Infor-
mationsbedürfnis erzeugt. Aufgrund dessen werden die Auskunftsdienstleistun-
gen auch als subjekt-orientiert bezeichnet31. Im Gegensatz zu der Online-
Auskunft oder dem Schulungsangebot kann der Bibliotheksmitarbeiter einen di-
rekten Zugang zu seinem Benutzer finden, da bei einem persönlichen Dialog 
auch die nonverbale Kommunikation eine wichtige Rolle innehat. Darüber hinaus 
fällt es vielen Menschen leichter Fragen oder Anmerkungen zu äußern, wenn sie 
in einem direkten Kontakt mit dem Antwortgebenden stehen. Dadurch bekommt 
der Dienstleistende ein direktes verbales und nonverbales Feedback, ob und wie 
die Informationsvermittlung bei dem Kunden Anklang findet. Zudem ist es für den 
Kunden durchaus positiv, dass die Auskunftsdienstleistungen so personalisiert 
werden und der Benutzer einen Bezug zwischen der Information und den Biblio-
thekaren aufbauen kann.      Dadurch weiß der Kunde, an welche Stelle er sich 
bei einem erneuten Informationsbedürfnis wenden kann. Außerdem besteht bei 
dieser Art von Lernen die Möglichkeit, dass der  Benutzer das Theoretische ge-
meinsam mit dem Bibliothekar in die Praxis umsetzen kann. 
                                               
 
31
 Vgl.: Rösch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-
tungen, S. 23 
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6.2. Best-Practice-Beispiele 
6.2.1. University Library of The University of Texas-Pan 
Die University Library of The University of Texas-Pan in den Vereinigten Staaten 
von Amerika, bietet den Service „Book a Librarian“ in optimaler Form an. Auf der 
Hompage der Bibliothek befindet sich ein zentraler Verweis auf das Angebot  
„Book a Librarian“, inklusive dem dazugehörigem Button, durch der Kunde direkt 
zu der Webseite der Dienstleistung geleitet wird. Das umständliche und mögli-
cherweise irreführende Durchsuchen der Webseiten bleibt dem Kunden somit 
erspart. Außerdem können auf diesem Weg auch Kunden auf das Angebot auf-
merksam werden, die sich die Homepage aus anderen Beweggründen ange-
schaut haben und die Beratung bis dahin nicht kannten.32  
 
Abb. 21: Bibliothekshomepage der University Library of The University of Texas-Pan
33
 
 
                                               
 
32
 Vgl.: University Library of The University of Texas-Pan (o.J.): Homepage [elektronische Quelle] 
33
 University Library of The University of Texas-Pan (o.J.): Homepage [elektronische Quelle] 
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Nachdem der Benutzer auf die Seite der Einzelberatung verlinkt wurde, erscheint 
ein Anmeldeformular mit allen relevanten Informationen des Angebots, sichtbar 
in Abbildung 23. Es wird erklärt, zu welchem Zweck dieser Service besteht und 
wie er in Anspruch genommen werden kann.34 
 
 
Abb. 22: Buchungssystem der University Library of The University of Texas-Pan
35
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                               
 
34
 Vgl.: University Library of The University of Texas-Pan (o.J.): Buchungssystem                             
[elektronische Quelle] 
35
 University Library of The University of Texas-Pan (o.J.): Buchungssystem [elektronische Quelle] 
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Zudem werden die in der Einzelberatung arbeitenden Bibliothekare auf dem darunter aufgeführten 
„Direct Booking“ mit den jeweiligen Fachschwerpunkten vorgestellt. Zudem wird jeder Mitarbeiter 
mit einem Foto gezeigt, sodass es kein unpersönlicher Service für den Benutzer ist. Durch die 
persönlichen Darstellungen der Bibliothekare wird die Einzelberatung greifbarer und die Hemm-
schwelle des Nutzers sinkt, da ihm die Dienstleistung nicht mehr unbekannt ist und dieser einen 
ersten Eindruck erhalten hat. Außerdem ist ihm der Ansprechpartner für ein bestimmtes Fachgebiet 
dadurch bekannt.
36
  
 
 
Abb. 23: „Direct Booking“ der University Library of The University of Texas-Pan
37
 
 
 
 
 
 
 
 
                                               
 
36
 Vgl.: University Library of The University of Texas-Pan (o.J.): Buchungssystem                       
[elektronische Quelle] 
37
 University Library of The University of Texas-Pan (o.J.): „Direct Booking“ [elektronsische Quelle] 
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6.2.2. Universitätsbibliothek Erlangen-Nürnberg 
Die Universitätsbibliothek Erlangen-Nürnberg hat im November 2014 einen „Book 
a Librarian“-Service namens „UB Coach“ eingeführt. Dieses Beratungsangebot 
richtet sich an Studierende und Wissenschaftler und ermöglicht allen 
Angehörigen der Universität die Gelegenheit, sich online einen Beratungstermin 
zu buchen. Außerdem erhalten Interessierte eine Übersicht über das 
Bibliotheksangebot im Bereich des Auskunftsdienstes, um während des 
Buchungsvorganges das passende Themengebiet für die Beratungstermin 
auswählen zu können. Dazu zählen die Rubriken Recherche, Publizieren, 
Urheber-, Lizenz- und Verlagsrecht sowie Wissenschaftliches Arbeiten und 
Vernetzen. 
 
Abb. 24: „UB Coach“ der Universitätsbibliothek Erlangen-Nürnberg
38
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 Universitätsbibliothek Erlangen-Nürnberg (o.J.): UB Coach [elektronische Quelle] 
 
 
36 
 
Das Expertenteam besteht aus Bibliotheksmitarbeitern, die auf die konkreten 
Themengebiete spezialisiert sind. Jeder Mitarbeiter wird bei dem Aufrufen seines 
Faches kurz vorgestellt. Dabei erscheint zusätzlich ein Foto, wodurch die Präsen-
tation der Mitarbeiter in der digitalen Welt an Persönlichkeit gewinnt und der Nut-
zer bereits ein Gesicht mit dem von ihm gewählten Fach verbinden kann.  
 
Abb. 25: Fachauswahl des „UB Coach“
39
 
 
Nachdem der Kunde ein Fachgebiet ausgewählt hat wird er durch mehrere Ebe-
nen geleitet, in denen das Thema untergliedert wird, um einen möglichst definier-
ten Informationsbedarf festzulegen, auf den sich der oder diejenige Expertin vor-
bereiten kann. Dadurch wird eine möglichst hohe Qualität und Kundenorientie-
rung gewährleistet. Ein potenzieller Weg zum Thema könnte wie folgt aussehen: 
Recherche - Geistes- und Sozialwissenschaften -Wirtschaftswissenschaften.40   
Nachdem der passende Beratungsinhalt gefunden wurde kann der Benutzer im 
dazu erscheinenden Kalender einen Termin auswählen. Dabei sind freie und 
schon besetzte Termine farblich gekennzeichnet. Um die Buchung ausschließlich 
für Universitätsangehörige zu gewährleisten, ist ein interner Login erforderlich.  
                                               
 
39
 Universitätsbibliothek Erlangen-Nürnberg (o.J.): UB Coach [elektronische Quelle] 
40
 Vgl.: Universitätsbibliothek Erlangen-Nürnberg (o.J.): UB Coach [elektronische Quelle] 
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Abb. 26: Buchungssystem des Services „UB Coach“
41
 
 
In einem Telefonat mit der Leiterin der Wirtschafts- und Sozialwissenschaftlichen 
Zweigbibliothek und Ansprechpartnerin für das Angebot „UB Coach“ konnten 
Hintergrundinformationen zu dem Projekt gesammelt werden. Dieses ist an die 
„Wissensbar“ der Sächsischen Landesbibliothek - Staats- und Universitätsbiblio-
thek Dresden42 angelehnt. Die Universitätsbibliothek Erlangen-Nürnberg ent-
schloss sich zu der Einführung des Angebots um die Dienstleistungen der Ein-
richtung zu komplettieren, da die Telefonauskunft und die Online-Auskunft für 
den Benutzer bereits zur Verfügung standen, jedoch fehlte eine persönliche fach-
liche Beratung für die Studenten und Mitarbeiter. Zwar konnten sich die Benutzer 
bei Informationsbedürfnissen an die Auskunftstheke wenden, doch die Bibliothek 
wünschte sich eine Komponente in ihrem Portfolio, die eine stärkere Nutzerorien-
tierung in dem Auskunftsdienst aufweist, um komplexeren Kundenanfragen ge-
recht zu werden.  
                                               
 
41
 Universitätsbibliothek Erlangen-Nürnberg (o.J.): UB Coach [elektronische Quelle] 
42
 Staats- und Universitätsbibliothek Dresden (o.J.): Wissensbar [elektronische Quelle] 
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Dabei sollte keine Barriere in Form der klassischen Auskunftstheke bestehen, 
sondern die Zielverfolgung mit dem Kunden an einem dafür ausgerichteten Ar-
beitsplatz erfolgen. Dadurch sind eine ruhige, konzentrierte Atmosphäre und eine 
gemeinschaftliche Arbeitsebene zwischen dem Benutzer und dem Bibliotheks-
personal realisierbar. Aufgrund dessen findet die Einzelberatung in den Büros 
der Mitarbeiter statt, sodass diese den Inhalt der Sitzung im Voraus an ihrem 
Arbeitsplatz vorbereiten können. So mussten keine neuen räumlichen Ressour-
cen aufgebracht werden und die Mitglieder des Beratungsteams verlieren keine 
Arbeitszeit durch Raumwechsel und Organisationsprozesse. An der Auskunfts-
theke selbst wurden keine Umstrukturierungen vorgenommen. Für den Zugang 
des Services wurde eine neue Seite auf der Bibliothekshomepage geschaffen, 
auf welcher sich der Benutzer über das Konzept und die Online-Buchung infor-
mieren kann. Dabei erfolgte die elektronische Umsetzung des Buchungssystems 
mittels des Publishing-Systems „Wordpress“43. An dem „Book a Librarian“-Dienst 
sind Fachreferenten, sowie zwei Bibliothekare beteiligt. Dabei wird keine explizite 
Qualifikationsebene präferiert, sondern die besonderen Kenntnisse in einem 
Fachbereich berücksichtigt. Als Werbemaßnahmen für das neue Bibliotheksan-
gebot wurden die dazugehörigen Informationen zusätzlich zu der Bibliotheks-
homepage auf den Webseiten der Universität publik gemacht.44 Des Weiteren 
wurden farbige Poster in den Lesesälen angebracht und die Mitarbeiter an der 
Auskunftstheke instruiert, die Nutzer bei schwierigeren Anfragen auf das Angebot 
„UB Coach“ hinzuweisen.45  
 
 
 
                                               
 
43
 WordPress (o.J.): Startseite [elektronische Quelle] 
44
 Universität Erlangen-Nürnberg (o.J.): Der UB Coach informiert [elektronische Quelle] 
45
 Kolbe, S. (2014) [telef. Gespräch]  
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7. Notwendige Umstrukturierungen zur Angebotseinfüh-
rung 
Um die dargestellten Konzepte in den Universitätsbibliotheken im Bibliotheksver-
bund Bayern  einführen zu können, sind organisatorische, technische und perso-
nelle Umstrukturierungen notwendig. Dabei gibt es verschiedene Möglichkeiten 
und Ansätze.  
Die erste Überlegung ist, ob die Bibliothek an der passiven Auskunftstheke fest-
halten möchte und die erforderlichen Personalressourcen für die Einzelberatung 
zusätzlich erübrigen kann oder ob die klassische Auskunftstheke aufgelöst wird. 
Bei der Universitätsbibliothek Erlangen-Nürnberg besteht die Auskunftstheke 
beispielsweise weiterhin, da für die Einzelberatung einen fachlichen Schwerpunkt 
aufweist derzeit größtenteils Fachreferenten eingesetzt werden. 
Als weiterer Lösungsansatz besteht die Möglichkeit, die Auskunftstheke zu erhal-
ten, sie jedoch mit studentischen Hilfskräften oder sonstigen Mitarbeitern für die 
Erstinformation zu besetzten und die damit frei gewordenen Personalressourcen 
für „Book a Librarian“ zu nutzen. In diesem Fall sollten die Auskunftsthekenmitar-
beiter entsprechend geschult werden, um primäre Auskünfte erteilen zu können. 
Der Bibliothekar sollte dabei in Reichweite bleiben, damit er bei komplexeren 
Informationsbedürfnissen punktuell hinzutreten kann und der Benutzer auch oh-
ne Termin eine Beratung erhält.  Sollte dieser sich in diesem Moment in einer 
Einzelberatung befinden, kann der Mitarbeiter an der Auskunftstheke auf diesen 
Service verweisen.  
„Da wäre zunächst die Neuausrichtung der Auskunftstheke, zum Beispiel durch 
Besetzung mit studentischen Hilfskräften und Zusammenlegung mit anderen Be-
ratungsdienstleistern wie IT- oder E-Learning-Services. Auf diese Weise entlaste-
tes bibliothekarisches Personal kann dann mehr BenutzerInnen durch individuel-
le Beratungsdienstleistungen erreichen und/oder Zeit in die Vermittlung von In-
formationskompetenz stecken.“46 
                                               
 
46
 Christensen, A. (2013): A growing organism, S. 1 [elektronische Quelle] 
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Dass in der Bibliothekslandschaft durchaus schon Theken eingestellt und zentra-
le Informationspunkte ausgebaut wurden, zeigte sich in der Umfrage.               
Die Integration der Auskunft in die Ausleihe wurde von den Befragten in gleicher 
Weise angegeben. Die Daten zeigen, dass diese Umstrukturierungen bereits 
Einzug in die bibliothekarische Praxis gehalten haben und einen Mehrwert er-
zeugen. Daher sind die aufgezeigten Änderungen der Auskunftskonzepte sehr 
realistisch und ohne zusätzlichen Personalaufwand umsetzbar. Es wird eine 
einmalige technische Maßnahme zur Erstellung der Internetseite zu „Book a Lib-
rarian“ und dem dazugehörigen Buchungssystem notwendig, die sich allerdings 
mit Systemen wie Wordpress mit einem überschaubaren Aufwand erstellen lässt 
und eine langfristige Investition in die bibliothekarischen Dienstleistungen dar-
stellt. Da einige Bibliotheken aussagten, Informationen zu ihren persönlichen 
Beratungen auf der Webseite verfügbar zu machen, müssten die Inhalte nur neu 
platziert werden und dem Konzept angepasst werden.  
Der Großteil der befragten Bibliotheken halten die Frequentierung von „Book a 
Librarian“ für sehr wahrscheinlich, weshalb die Erkennung und Schließung dieser 
Lücke im Dienstleistungsangebot äußerst wünschenswert wäre. Dazu müssten 
die interessierten Einrichtungen das Rad nicht neu erfinden, sondern könnten 
sich an den vorgestellten Realisierungen orientieren. Ideal wären dabei auch 
Kooperationen, um die Einzelberatung flächendeckend einzuführen und einen 
dauerhaften Erfahrungsaustausch und eine Weiterentwicklung des Angebots zu 
sichern.  
Einen interessanten und ergänzenden Lösungsansatz zur Optimierung der Aus-
kunftsdienstleistungen hat die Hochschulbibliothek Ingolstadt verfolgt.                  
Die ehemalige Auskunftstheke konnte durch den Einsatz eines Selbstverbu-
chungspunktes zu einem ServicePoint umgestaltet werden, dessen Hälfte aus 
einer Auskunft mit dem Schwerpunkt auf der persönlichen Beratung besteht. Die 
andere Hälfte wurde mit einem IT-Service aus dem Universitätsrechenzentrum 
besetzt, da die Bibliothek zunehmend technische Anfragen erhielt. Somit kann 
nun der steigenden technischen und digitalen Nachfrage gerecht werden und die 
Bibliothekare können sich auf den Benutzungsbereich als „… Wichtigstes biblio-
thekarisches Kerngeschäft …“47 konzentrieren. 
                                               
 
47
 Schneider, D. (2013): ServicePoint IT und Bibliothek, S. 4 
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Abb. 27: ServicePoint der Hochschulbibliothek Ingolstadt
48
 
 
Darüber hinaus wurde eine Arbeitsgruppe zur Erstellung von Service-Standards 
für einheitlich hohe Service-Qualität erstellt, die zusätzlich in die Hochschulziele 
integriert wurden und die als Leitlinien für einen achtungsvollen und fachkundi-
gen Umgang dienen sollten.49  
 
                                               
 
48
 Schneider, D. (2013): ServicePoint IT und Bibliothek, S. 10 
49
 Vgl.: Schneider, D. (2013): ServicePoint IT und Bibliothek 
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Abb. 28: Service-Standards der Hochschulbibliothek Ingolstadt
50
 
 
Obwohl die Mitarbeiter des Rechenzentrums gezielt ausgewählt worden waren, 
gab es in der Anfangsphase durchaus Schwierigkeiten in der Kommunikation und 
der Arbeitsweise, was bei einem Aufeinandertreffen von Mitarbeitern unter-
schiedlicher Fachbereiche durchaus möglich sein kann. Um die Interaktion und 
das Verständnis füreinander zu stärken gab es Krisengespräche und Vorbildfunk-
tionen, sowie einen gezielten, extern moderierten Workshop. In diesem wurden 
die Begrifflichkeiten der Kunden- und Serviceorientierung thematisiert und team-
bildende Methoden angewandt. Um den Stab der Bibliothek für diese Art von 
Dienstleistung kollektiv zu qualifizieren wurden zusätzlich Englischkurse veran-
staltet und Lerntagebücher für die Datenbanken der Bibliothek und ein Wiki für 
die interne Kommunikation und die Prozessbeschreibungen geführt. Für die Zu-
kunft plant die Bibliothek weitere Workshops und Fortbildungen, um die Weiter-
entwicklung des neu geschaffenen Services langfristig zu fördern und die Interak-
tion der Mitarbeiter zu stärken. 51    
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 Schneider , D. (2013): ServicePoint IT und Bibliothek, S. 16 
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 Vgl.: Schneider , D. (2013): ServicePoint IT und Bibliothek 
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Im Jahr 2011 hat die Hochschulbibliothek eine „Umfrage zur Servicequalität“ 
durchgeführt. Anhand dieser Daten kann ein Fazit zu den ersten zwei Betriebs-
jahren seit Einführung des ServicePoints gezogen werden. Dabei befanden 551 
der Befragten den ServicePoint für wichtig, was 65% aller Teilnehmer aus-
macht.52  
 
 
Abb. 29: Bedeutung des ServicePoints im Jahr 2011
53 
 
Eine weitere Frage ergab, dass die Beratung am ServicePoint während des Se-
mesters 2011 mit einem Anteil von 31% aller Befragten genutzt wurde.54  
 
                                               
 
52
 Vgl.: Fachhochschulbibliothek Ingolstadt (2014): Jahresbericht 2011, S. 11 [elektronische Quelle] 
53
 Fachhochschulbibliothek Ingolstadt (2014): Jahresbericht 2011, S. 11 [elektronische Quelle] 
54
 Vgl.: Fachhochschulbibliothek Ingolstadt (2014): Jahresbericht 2011, S. 10 [elektronische Quelle] 
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Abb.30: Nutzung des ServicePoints im Jahr 2011
55
 
 
Diese Statistiken verdeutlich, dass der ServicePoint bei den Benutzern einen 
hohen Stellenwert hat und sich die Umstrukturierung der Ausleihtheke zu einem 
zielgruppenorientierten Beratungsangebot einen deutlichen Mehrwert im Service 
der Hochschulbibliothek erzeugt hat. Den Titel der Webseite „Bibliothek der 
Technischen Hochschule Ingolstadt - 100 % Information“ 56 trägt die Einrichtung 
folglich zu Recht. Der Aspekt der steigenden technischen Fragen ist nicht zu un-
terschätzen. Wenn dieses Konzept mit dem Service „Book a Librarian“ ergänzt 
würde, stellt es eine nahezu ideale Dienstleistungsspanne für die Universitätsbib-
liotheken dar.  
Die Hochschule Ingolstadt zeigt auf, wie elementar die Schulung der Auskunfts-
mitarbeiter ist, was oftmals vergessen wird.  
Ebenfalls vorbildlich ist die Einführung von Service-Standards, die den Aus-
kunftsgebenden als Richtlinie und Orientierung zur Verfügung stehen. Diese 
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 Fachhochschulbibliothek Ingolstadt (2014): Jahresbericht 2011, S. 10 [elektronische Quelle] 
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 Technische Hochschule Ingolstadt (2014): Bibliothek [elektronische Quelle] 
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Qualitätsstandards sollten bibliotheksübergreifend eingeführt werden, da in 
Deutschland keine einheitlichen Qualitätskriterien für den Auskunftsdienst vorlie-
gen.57  
Durch die Benutzerumfragen zählt zu den Methoden des Qualitätsmanagements 
und ist in der Lage, den Mehrwert des neu eingeführten Services zu überprü-
fen.58 Nur so kann ein Datenbild zu den Nutzungsgewohnheiten und dem Wissen 
der Kunden über die bibliothekarischen Dienstleistungen erzeugt werden und 
Rückschlüsse auf Änderungs- und Optimierungsmaßnahmen getroffen werden. 
Auch die fachliche Kommunikation wurde durch die Workshops gestärkt. Die 
Hochschulbibliothek Ingolstadt hat viel Engagement gezeigt, um eine langfristige 
Steigerung der Nachfrage nach dem Auskunftsdienst zu erzeugen und zu dem 
Wandel der Informationskultur beizutragen. Demnach erfüllt die Bibliothek alle 
Voraussetzungen, um eine „Professionalisierung“ der Auskunft zu erreichen.59 
Damit dient sie als Vorbild für andere wissenschaftlichen Bibliotheken. Wenn 
diese zukunftsweisenden Maßnahmen flächendeckend eingeführt werden, ist 
eine enorme Aufwertung des Auskunftsdienstes möglich. 
                                               
 
57
 Vgl.: Heinrich, K. (2014): Quo vadis Auskunftsdienst, S.563 
58
 Vgl.: Rösch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-
tungen, S. 33 
59
 Vgl.: Rösch, H. (2013): Auskunft und Informationsdienst im Portfolio bibliothekarischer Dienstleis-
tungen, S. 33 
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8. Marketing 
8.1. Zielgruppenorientierung  
„Lieber fragen unsere Benutzer einander als uns - kein neues Phänomen und an 
den PC-Arbeitsplätzen in den Katalogsälen schon lange zu beobachten. Und 
warum nicht uns? Weil das Herantreten an die Auskunft an sich schon bedeutet, 
ein Informationsdefizit kundzutun, von dem man befürchtet, dass man es besser 
nicht hätte?“60  
 
Dieses Zitat von Christensen macht deutlich, dass das Marketing im Bereich der 
Auskunftsdienstleistungen nicht zielgruppenorientiert genug ist, wenn bei den 
Benutzern solche Hemmungen im Bezug auf die Auskunft vorhanden sind.  
Wie durch die Umfrage deutliche wurde, ist das Wissen der Nutzer in Bezug auf 
die Kompetenzen und Leistungen der Auskunftsmitarbeiter gering, wodurch kei-
ne Anreize entstehen an die Auskunft heranzutreten. Eine Lösung der Problema-
tik sollte durch die Vermarktung der Angebote erfolgen, sodass die Nutzer über 
die Angebote informiert werden und dieses Wissen zu einer besseren Einschät-
zung der Bibliothekare und ihrer Kompetenzen beiträgt.  
Die bibliothekarischen Angebote sollten aktiver auf die Benutzer zugeschnitten 
sein und nicht darauf warten, dass diese danach suchen. Dies wird aufgrund des 
Unwissens der Benutzer und der unzureichenden Werbung mit hoher Wahr-
scheinlichkeit nicht eintreten. Es sollte versucht werden, in der Werbung für die 
Angebote den Studenten den Inhalt  nach Informationsbedürfnissen transparent 
zu machen, damit diese sich angesprochen fühlen und mit einem Basiswissen an 
die Mitarbeiter herantreten können.  
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8.2. Zugang zu der Dienstleistung 
Der Zugang zur Einzelberatung erfolgt über das Online-Buchungssystem auf der 
Webseite der Bibliothek. Dies eignet sich besonders gut für den zielgruppenori-
entierte Zugang an, da die Kunden es durch die zunehmende Digitalisierung ge-
wöhnt sind, den Großteil der Informationen im Internet finden zu können und 
deshalb als erstes an dieser Stelle suchen werden. Ein weiterer Vorteil dabei ist 
die externe Verfügbarkeit der Buchung und sie kann von jedem Internetzugang 
getätigt werden. Dadurch entspricht das Angebot den heutigen Ansprüchen der 
Zugänglichkeit und kann die breite Masse der Benutzer erreichen.   
 
8.3. Werbung      
Die Werbemaßnahmen für die Auskunftsleistungen müssen aufgrund eines feh-
lenden Bekanntheitsgrades langfristig und effizient gesteigert werden. Dafür eig-
net sich in erster Linie die Homepage der Bibliothek. Diese wird bereits als be-
deutende Informationsplattform angesehen, jedoch in Bezug auf die Auskunfts-
dienstleistungen noch nicht ausreichend genutzt. Die Deutsche Bibliotheksstatis-
tik verzeichnete im Jahr 2013 für alle Universitätsbibliotheken des Bibliotheks-
verbunds Bayern eine Zahl von 241.625 aktiven Benutzern und 8.397.399 virtuel-
le Benutzer.61 Dies macht deutlich, wie wichtig die effiziente Nutzung der Home-
pages im Marketingprozess ist. Um möglichst viele Angehörige der Universität 
auf das Beratungsangebot aufmerksam zu machen, sollte zudem ein Eintrag auf 
der allgemeinen Universitätswebseite eingerichtet werden oder einen Link zu der 
dem Angebot auf der Bibliotheksseite erfolgen.  
Da das Konzept „Book a Librarian“ über ein Online-Buchungssystem verfügt, 
sollten entsprechende Werbemaßnahmen auf der Homepage vorhanden sein. 
Eine sehr gute Möglichkeit wäre es, eine Anzeige des Services prägnant und 
sichtbar auf der Startseite der Bibliothekswebseite zu platzieren.  
Diese Maßnahme ist für die Online-Auskunft heutzutage in so gut wie jeder Bibli-
othek Standard geworden, wie die Abbildung 31. zeigt. Es wäre daher äußerst 
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 Vgl.: Hochschulbibliothekszentrum des Landes Nordrhein-Westfalen (2014): Deutsche Biblio-
theksstatistik [elektronische Quelle]  
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wertvoll, auch die persönliche Beratung und damit die gesamten Leistungen des 
Auskunftsdiensts derart publik zu machen. Es ist ein Ungleichgewicht der Dienst-
leistungen vorhanden, wenn der Online-Auskunft eine solche Öffentlichkeitsprä-
senz zugeschrieben wird, den persönlichen Beratungstätigkeiten der Bibliothek 
allerdings nicht. Eine solch geringe Präsenz wird dem Angebot nicht gerecht.  
 
                                                                 
Abb. 31: „Fragen Sie uns“-Button der Universitätsbibliothek Erlangen-Nürnberg
62
  
 
 
Wie die Abbildungen 32. Und 33. zeigen, ist die Integration einer solchen Ser-
vice-Anzeige auf den Startseiten der Homepages in angloamerikanischen Län-
dern bereits an vielen Stellen etabliert. Da dies auf dem Großteil der amerikani-
schen, englischen und australischen Webseiten vorhanden ist, lässt die Schluss-
folgerung zu, dass diese Maßnahme erfolgreich zu einer Nutzungssteigerung der 
Informationsdienste geführt hat und die Öffentlichkeitsarbeit im digitalen Rahmen 
bei den Benutzern Anklang findet.  
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Abb. 32: „Book a Librarian“-Button der University of Wyoming Library, USA
63
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 University of Wyoming Libraries (o.J.): Book a Librarian [elektronische Quelle] 
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Abb. 33: „Book a Librarian“-Anzeige der University of Leicester Libraries, Großbritanni-
en
64
 
 
Eine andere Werbequelle ist die Zusammenarbeit mit Fakultäten und Lehrstühlen 
der Universität. Wenn mit diesen kooperiert wird, indem diese in ihren Lehrveran-
staltungen und Arbeitsmaterialien auf das Beratungsangebot der Bibliothek hin-
weisen, kann ein vielseitiger Mehrwert erzeugt werden. Die Lehrbeauftragten 
werden im Bereich der fachlichen Informationsvermittlung entlastet, die Studen-
ten und Angehörigen der Universität bekommen eine Plattform zur Steigerung 
der Informationskompetenz geboten und die Bibliothek erfährt eine ansteigende 
Benutzerzahl im Auskunftsbereich und kann den Bekanntheitsgrad der Bibliothek 
dadurch großflächig fördern.  
Die bibliothekarische Auskunft sollte als Marketinginstrument angesehen werden 
und durch verstärkte Öffentlichkeitsarbeit und Werbemaßnahmen auch der „Ge-
neration Google“ zeigen, über welche Kompetenzen die Bibliothek verfügt.65 
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 University of Leicester Libraries (2014): Homepage [elektronische Quelle] 
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 Höldrich, S. (2013): Auskunft muss nicht, Auskunft kann!, S. 288 
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9. Zusammenfassung und Ausblick 
Die vorliegende Arbeit hat den Rückgang der Auskunftsanfragen in bayerischen 
Universitätsbibliotheken untersucht und erfasst, in wie weit das Beratungskon-
zept „Book a Librarian“ zu einer Optimierung der Auskunftsdienstleistungen ein-
gesetzt werden kann. Es wurde eine Umfrage durchgeführt, da keine umfassen-
den Daten zur Nutzungstendenz der Auskunftstheke vorlagen.  
Das Ergebnis war, dass nur wenige Bibliotheken das Fragenaufkommen doku-
mentieren, der Großteil der Einrichtungen es jedoch als konstant einschätzt. Da-
bei konnte kein Unterschied zwischen einfachen und komplexen Fragen festge-
stellt werden. Das erschreckende Fazit war dabei, dass zwei Drittel der Bibliothe-
ken meinen, dass die Hälfte aller Nutzer nicht über die fachliche Kompetenz der 
Bibliotheksmitarbeiter Bescheid weiß. Erfreulich ist allerdings, dass bereits 78 
Prozent der Bibliotheken eine Umstrukturierung der Auskunft in Erwägung gezo-
gen haben, zu denen auch das Konzept „Book a Librarian“ gehört. Die Webseite 
wurde dabei als favorisierte Marketinggrundlage für zukünftige Konzepte ange-
geben. Eine bedeutende Erkenntnis der Umfrage war, dass 67 % aller befragten 
Bibliotheken die Frequentierung von „Book a Librarian“ für sehr wahrscheinlich 
halten.  
Als Fazit kann festgehalten werden, dass die Universitätsbibliotheken durch die 
Einführung des Konzeptes die Stagnation der Auskunftsnutzung aufheben kön-
nen. Dabei sollte das Internet als Marketinginstrument genutzt werden, da der 
Großteil der Zielgruppe dieses Informationsmittel zu nutzen scheint und auch die 
Bibliotheken ihre Angebote sukzessiv an die elektronischen Möglichkeiten an-
passen.     
Ergänzend dazu wird die Kundenorientierung vergrößert werden müssen, um 
eine große Masse an Benutzern über das Dienstleistungsangebot der Bibliothek, 
konkret im Bereich der Auskunft zu informieren und die fundierte Informations-
kompetenz der Kunden nachhaltig zu steigern.  Dabei sollten die digitalen Mög-
lichkeiten für eine Annäherung von Benutzer und Bibliotheksmitarbeitern genutzt 
werden und die derzeitigen Hemmungen der Informationssuchenden gegenüber 
den Bibliotheksmitarbeitern überwunden werden.  
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Die Bibliotheken sollten darüber hinaus die Kompetenz ihrer Mitarbeiter intern 
gezielt durch Workshops und Fortbildungen schulen und dadurch die Zielgrup-
pen- und Dienstleistungsorientierung ihres Unternehmens steigern. Dabei stellen 
Qualitätsstandards eine gute Möglichkeit zur nachhaltigen Sicherung der Kompe-
tenzen dar. In der zunehmend technischen Informationswelt wird es notwendig 
werden, die persönliche Beratung als eine Marktlücke zu erkennen entsprechend 
auszubauen. Es müssen Wege eingeschlagen werden, die bei dem Benutzer das 
Bewusstsein wecken, dass die Bibliothek eine leicht zugängliche und zeitgemäße 
Quelle zur Förderung der für das Studium oder für die Berufswelt erforderlichen 
Fähigkeiten anbietet.  
Dabei sollte jede Bibliothek ihre eigene Angebotsnutzung und Rahmenbedingun-
gen individuell analysieren, abschätzen und daraus ein Fazit für die notwendigen 
Umstrukturierungen ableiten. Die Arbeit im Verbund sollte zusätzlich angestrebt 
werden, um die Qualität der Auskunftsdienstleistung großräumig zu sichern und 
das Wissen über die Bibliotheksangebote in der Zielgruppe zu etablieren. Zudem 
kann so ein gegenseitiger Erfahrungsaustausch der Bibliotheken angeregt wer-
den und die Institutionen haben die Möglichkeit, von erfolgreichen Optimie-
rungsmaßnahmen anderer Einrichtungen zu profitieren. Somit kann ein Mehrwert 
für den Verbund, die einzelne Universitätsbibliothek und ihre Nutzer entstehen.  
Die Auskunft wird dabei weiterhin ein Aushängeschild für die Information der Bib-
liothek bleiben, es wird lediglich eine Verschiebung in den digitalen Raum vollzo-
gen werden müssen, um zeitgemäß zu bleiben.  
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Ein Zitat aus der bibliothekarischen Fachwelt soll diese Arbeit nun abschließen 
und zum Umdenken in der Bibliothekslandschaft beitragen. Es beschreibt, dass 
die Bibliothekswelt nicht in den nächsten Jahren eine Umstrukturierung der Aus-
kunft erreichen wird, ein Umdenken jedoch auf lange Sicht notwendig sein wird. 
Nur so kann die Bibliothek eine attraktiver Bildungsquelle für ihren Kundenkreis 
bleiben: 
 „We don’t think desks will become extinct over the next five years, but we do 
believe the profession will be experimenting with multiple reference models some 
of which will not require a traditional desk. Methods and modes of providing refe-
rence service will continue to change - and must, if we are to stay relevant to our 
users.“66
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 ACRLog (2007): Debating The Future Of The Reference Desk. [elektronische Quelle] 
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Anhang III: Umfrage 
Umfrage zu den Auskunftsdienstleistungen und deren Nutzung 
an den Universitätsbibliotheken in Bayern  
Die Umfrage enthält zehn Fragen, bei den Fragen 3., 4., 7. und 8. Waren Mehr-
fachnennungen möglich. Sie hatte zum Ziel, die Nutzung der Auskunftsdienstleis-
tungen, die Kenntnisse der Benutzer, Ansätze zur Umstrukturierung und die Ent-
wicklung der Auskunft zu analysieren.                                  
Neun Universitätsbibliotheken des Bibliotheksverbundes Bayern haben an der 
Umfrage teilgenommen. Jede Bibliothek erhielt eine Stimme in Form eines Mitar-
beiters. 
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0 
1 
3 
Die Anzahl der Fragen ist zurück 
gegangen 
Die Anzahl der Fragen hat sich erhöht 
Die Anzahl der Fragen ist konstant 
geblieben 
1. 
 
Werden in Ihrer Bibliothek die Fragen an der/n 
Auskunftstheke/n gezählt?  
 
Wenn ja:  
Wie war die Entwicklung in den letzten 10 Jahren? 
0 
1 
4 
Die Anzahl der Fragen ist zurück 
gegangen 
Die Anzahl der Fragen hat sich erhöht 
Die Anzahl der Fragen ist konstant 
geblieben 
 
Wenn nein:  
Wie würden Sie die Entwicklung des Fragenaufkommens 
der letzten 10 Jahre einschätzen? 
 
 
X 
 
 
 
 
0 
0 
3 
Die Anzhal der anspruchsvollen Fragen 
ist zurückgegangen 
Die Anzahl der anspruchsvollen Fragen 
hat sich erhöht 
Die Anzahl der anspruchsvollen Fragen 
ist konstant geblieben 
2. 
 
Wurden in Ihrer Bibliothek die Fragen nach 
Kategorien* in den letzten 10 Jahren zahlenmäßig 
erfasst?  
 
Wenn ja:  
Wie hat sich der Anteil der anspruchsvollen Fragen** 
entwickelt?  
 
* Orientierungsfragen, Faktenfragen, thematische Fragen, Fragen zur 
Recherche  
1 
1 
4 
Die Anzahl der anspruchsvollen Fragen 
ist zurückgegangen 
Die Anzahl der anspruchsvollen Fragen 
hat sich erhöht 
Die Anzahl der anspruchsvollen Fragen 
ist konstant geblieben 
 
Wenn nein:  
Wie würden Sie die Entwicklung einschätzen? 
 
 
XI 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1 
2 
4 
9 
Sonstiges 
Studentische Hilfskraft 
Fachangestellte/r für Medien und 
Informationsdienste  
Bibliothekar/in mit Diplom oder  
Bachelor-/ Masterabschluss  
3. 
 
Welche beruflichen Qualifikationen haben die an der/n 
Auskunftstheke/n eingesetzten Mitarbeiter?* 
 
* Mehrfach Nennungen möglich 
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3 
6 
Nein 
Ja 
4. 
 
Meinen Sie, dass andere Angebote in Ihrer Bibliothek 
die Frequentierung der Auskunftstheke verändern?* 
 
* Online-Auskunft, Schulungen, FAQs etc. 
 
1 
3 
4 
5 
Führungen 
Online-Auskunft 
Webseite 
Schulungen 
 
Wenn ja:  
Welche?* 
 
* Mehrfach Nennungen möglich 
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0 
6 
3 
Nur wenige Benutzer wissen, was man 
fragen kann 
Wahrscheinlich wissen 50% der Benutzer, 
was man fragen kann 
Fast alle Benutzer wissen, was man 
fragen kann 
5. 
 
Wie hoch schätzen Sie die Anzahl der Benutzer,  
die wissen, was sie Bibliothekare vor Ort fragen 
können? 
6 
3 
0 
Nur wenige Benutzer wissen darüber 
Bescheid 
Wahrscheinlich wissen 50% der Benutzer 
darüber Bescheid 
Fast alle Benutzer wissen darüber 
Bescheid 
6. 
 
Wie hoch schätzen Sie die Anzahl der Benutzer, die 
wissen, an wen sie sich für eine ausführliche 
fachliche Beratung wenden können?  
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5 
4 
Nein 
Ja 
7. 
 
Halten Sie die Werbung für die bibliothekarischen 
Angebote im Bereich der Auskunft für ausreichend?  
1 
1 
1 
1 
3 
Flyer 
Beschilderung 
Zusammenarbeit mit  
Fakultäten und Lehrstühlen 
Werbung generell fördern 
Internetauftritt 
 
Wenn nein:  
Was sollte man verbessern?* 
 
* Mehrfach Nennungen möglich 
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2 
7 
Nein 
Ja 
8. 
 
Hat Ihre Bibliothek schon einmal eine 
Umstrukturierung der Angebote oder der  
Personalverteilung  im Bereich Auskunft in Erwägung 
gezogen? 
1 
1 
1 
1 
1 
2 
2 
Schließung Lesesaal-Theke 
Integration der Auskunft in Ausleihe 
Ausweitung des Angebots 
Stundenweise Verteilung der  
Auskunftstätigkeit auf mehr Mitarbeiter 
Fachreferenten/ Mitarbeiter aus 
Medienabteilung in Auskunft integrieren 
Vergrößerung des Informationsteams 
Einführung Einzelberatung  
(Book a Librarian, Wissensbar) 
 
Wenn ja:  
Welche?* 
 
* Mehrfach Nennungen möglich 
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5 
4 
Nein 
Ja 
9. 
 
Bietet Ihre Bibliothek explizit ausführliche, 
persönliche Beratungen für ihre Kunden an? 
1 
3 
Auf Anfrage 
Webseite 
 
Wenn ja:  
Wo sind konkrete Informationen zu diesem Service 
verfügbar? 
 
 
XVII 
 
 
3 
6 
Unwahrscheinlich 
Sehr wahrscheinlich 
10. 
 
Für wie wahrscheinlich halten Sie es, dass die Nutzer 
eine persönliche Beratung  
- „Book a Librarian“ - 
in Anspruch nehmen würden, bei dem sie einen 
Bibliothekar für ca. 30-60 Minuten „buchen“ können? 
